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Prednosti in pomanjkljivost merjenja zadovoljstva strank v upravnih enotah 
V diplomski nalogi je predstavljeno orodje za merjenje učinkovitosti in kakovosti upravne 
enote in njenih uslužbencev. Cilj naloge je predstaviti kompleksnost ugotavljanja zadovoljstva 
strank s storitvami v javnem sektorju. S primerjavo in podrobno analizo starega in novega 
anketnega vprašalnika zadovoljstva strank na upravnih enotah v Sloveniji so predstavljene 
omejitve tovrstnih orodij. V nalogi je javni sektor označen kot skupek organizacij, ki opravljajo 
javne funkcije in zagotavljajo javne službe ter javne storitve. Nato sta predstavljeni javna in 
državna uprava kot del javnega sektorja. V nadaljevanju naloge je predstavljena učinkovitost 
v javni upravi kot doseganje zastavljenih ciljev s smotrno uporabo virov. Uspešnost na drugi 
strani pa je ocenjena kot stopnja, do katere so stranke zadovoljne. Bolj so stranke zadovoljne, 
večja je uspešnost javne uprave. V empiričnem delu naloge je najprej umeščena primerjava 
anketnih vprašalnikov ter njune prednosti in pomanjkljivosti. Ugotovim tudi, da je nova 
anketna metodologija v nasprotju z metodo SERVQUAL, ki se vrsto let uporablja za 
ugotavljanje kakovosti storitev in zadovoljstva strank v javni upravi. Na tej točki so 
predstavljeni rezultati iz let 2016 in 2018 ter iz 2012 in 2014, ki mi pomagajo ugotoviti, ali je 
sprememba vprašalnika vplivala na dobljene rezultate. 
Ključne besede: javna uprava, upravna enota, anketni vprašalnik, kakovost 
Advantages and disadvantages of measuring customer satisfaction in administrative units 
The aim of this thesis is to analyse the tool for measuring efficiency and quality in the 
administrative units. In this paper I would like to present the complexity of determining 
customer satisfaction with services in the public sector. In the introduction of the thesis, the 
public sector is defined as a set of organizations that perform public functions and provide 
public services. In the continuation of the thesis, efficiency in public administration is 
presented, as the achievement of set goals through the rational use of resources. Performance, 
on the other hand, is assessed as the degree to which customers are satisfied. The better the 
customers are satisfied, the greater are the performance of the public administration. The 
empirical part of the thesis first includes a comparison of survey questionnaires and their 
advantages and disadvantages. Then I represent the SERVQUAL method which has been used 
for many years to determine the quality of services and customer satisfaction in public 
administration. At this point, the results from 2016 and 2018 are presented, as well as the results 
from 2012 and 2014, which help me determine whether the change in the questionnaire affected 
the obtained results. 
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Javna uprava ima zelo močan vpliv na vse državljane in igra pomembno vlogo na vseh 
področjih človekovega delovanja ter vpliva na gospodarski, kulturni in socialni razvoj družbe, 
zato se uspešnost države meri z uspešnostjo javne uprave. Preko nje lahko ljudstvo izvaja svojo 
suverenost, ki mu je zagotovljena z Ustavo, in funkcijo nosilca oblasti. Javna uprava mora 
zagotoviti uspešne, učinkovite, legitimne, odgovorne in profesionalne javne storitve, vendar se 
v zadnjem obdobju javna uprava povečuje, prav tako pa tudi njeni stroški. Zato se pri 
državljanih pojavlja vse večje nezadovoljstvo, saj želijo manjša sredstva za javno upravo in 
večjo učinkovitost le-te (Brezovšek, Haček in Kukovič 2014). 
Upravne enote so izpostave ministrstev, ki opravljajo njihovo nalogo na t. i. prvem nivoju. 
Zaradi velikega obsega dela so upravne enote pogosto tarča kritik ter merilo za kakovost, 
uspešnost in učinkovitost javne uprave, zato sem se odločil narediti analizo merjenja kakovosti 
z upravnimi storitvami v upravnih enotah. Pri zbiranju podatkov glede metodologije merjenja 
kakovosti in zadovoljstva strank sem ugotovil, da se kot metodologija uporablja anketni 
vprašalnik, ki ga bom za potrebe svoje diplomske naloge tudi analiziral. Ugotovil sem tudi, da 
se za merjenje kakovosti v upravnih enotah uporablja anketni vprašalnik, ki je bil leta 2016 
spremenjen, kar me je posebej pritegnilo, zato sem se odločil narediti tudi primerjavo med 
anketnima vprašalnikoma in ugotoviti prednosti in slabosti tega orodja.  
Ministrstvo za javno upravo je pristojni organ, ki skrbi za izvajanje anket merjenja kakovosti 
javne uprave in zadovoljstva strank z njenimi storitvami. Anketna raziskava, ki poteka na 
upravnih enotah, ima tri cilje. Prvi cilj je ugotoviti zadovoljstvo zaposlenih, drugi cilj je 
ugotoviti zadovoljstvo strank z delom upravnih enot in tretji cilj je narediti primerjavo med 
upravnimi enotami. Od leta 2016 je začela veljati nova metodologija za ugotavljanje 
zadovoljstva strank z upravnimi enotami. S tem je bila spremenjena vsebina anketnega 
vprašalnika. 2. in 3. vprašanje pri novem vprašalniku tvorita dimenzije, s katerimi se ocenjuje 
kakovost storitev v upravnih enotah, zato predstavlja kakovost povprečje odgovorov v drugem 
in tretjem vprašanju. 
V poročilih Ministrstva za javno upravo iz let 2016 in 2018 je navedeno, da zaradi spremembe 
metodologije primerjava rezultatov pred in po letu 2016 ni mogoča. Zato bom za potrebe svoje 
diplomske naloge uporabil povprečni oceni kakovosti storitev upravnih enot iz let 2012 in 
2014. Rezultate za povprečno oceno kakovosti bom dobil tako, da bom seštel vse ocene 
kakovosti in to število delil s številom upravnih enot (57 upravnih enot + 5 upravnih enot 
znotraj Mestne občine Ljubljana). Povprečne ocene kakovosti upravnih enot iz let 2012 in 2014 
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bom primerjal z ocenami iz let 2016 in 2018 in tako ugotovil, ali je anketni vprašalnik vplival 
na oceno kakovosti v upravnih enotah. S primerjavo rezultatov želim ugotoviti, ali je 
sprememba vsebine anketnega vprašalnika vplivala na rezultate raziskav.  
Cilj diplomskega dela je prikazati omejitve ugotavljanja zadovoljstva strank z javnimi 
storitvami na primeru upravne enote. Na primeru, uporabljenem v praksi, želim prikazati 
tovrstne omejitve. Raziskovalno vprašanje, ki sem ga zastavil za svoje diplomsko delo, se glasi: 
Kakšne so prednosti in pomanjkljivosti vprašalnika o zadovoljstvu strank na upravnih enotah 
v Sloveniji? 
V teoretičnem delu diplomske naloge bom s pomočjo literature podrobno opredelil pojme javni 
sektor, javna uprava in državna uprava, novi javni menedžment, kakovost, uspešnost in 
učinkovitost državne uprave. Z analizo primarnih virov, kot je Zakon o državni upravi, bom 
opredelil sestavo in naloge upravnih enot v Sloveniji. 
Nato bom v empiričnem delu z analizo spremenjene metodologije predstavil rezultate 
zadovoljstva uporabnikov upravnih enot v letih 2016 in 2018. Z analizo statističnih podatkov 
iz obdobja pred spremembo anketnega vprašalnika bom predstavil rezultate zadovoljstva strank 
z upravnimi enotami v celoti po stari metodologiji ter rezultate primerjal. V empiričnem delu 
bom prav tako naredil lastno primerjavo med obema vprašalnikoma. V zaključku te naloge 











2 TEORETIČNI DEL 
2.1 Javna uprava in javni sektor 
Z izrazom javni sektor označujemo vse javnopravne organizacije ali osebe javnega prava in je 
celota vseh javnopravnih oseb, katerim država zagotavlja pravno subjektiviteto ali določena 
pooblastila. To pomeni, da se v javnem sektorju opravljajo naloge ter uresničujejo javni interesi 
in potrebe na ravni celotne države ali lokalne skupnosti. Je torej skupek organizacij, ki 
opravljajo javne funkcije in zagotavljajo javne službe ter javne storitve. Te organizacije 
delujejo v javnem interesu in zadovoljujejo javne potrebe (Virant, 2009). 
Pod pojmom javni sektor uvrščamo: 
- država s svojimi organi, 
- lokalne skupnosti, 
- javni zavodi, 
- javne agencije, 
- javni skladi in 
- javna podjetja. 
Javni sektor ima dva sklopa funkcij, in sicer oblastne funkcije in servisne funkcije. Oblastne 
funkcije pomenijo, da javni sektor skrbi za proces javnega upravljanja in odločanja o javnih 
zadevah. Kot servisne funkcije štejejo javne storitve, preko katerih se prebivalstvu zagotavljajo 
različne dobrine.  
“Javna uprava je uporabna znanost, zato je treba vsako teorijo preveriti v razmerju do situacije, 
v kateri se javna uprava izvaja.” (Brezovšek in Bačlija, 2010, str.8) Javna uprava se je skozi 
čas razvijala različno v teoriji, metodah in dosegu. Pri razvoju je vse bolj vključevala določena 
področja oziroma vede, in sicer socialno psihologijo, sociologijo, zgodovino, ekonomijo, 
antropologijo, podjetniško upravljanje, pravo in politične znanosti (Brezovšek in Bačlija, 
2010). 
Javna uprava je del javnega sektorja, torej del procesa odločanja o javnih zadevah in v 
funkcionalnem smislu poteka na izvršilni ravni. Tako kot javni sektor ima dve funkciji: 
zagotavljanje strokovne podlage za politično odločanje in izvajanje sprejetih političnih 
odločitev (Virant, 2009). 
Pod javno upravo spadajo tudi nosilci javnih pooblastil, ki niso del državne ali občinske uprave, 
temveč imajo zakonsko pooblastilo, da opravljajo naloge, ki so v pristojnosti državnih ali 
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občinskih organov. Kot nosilci javnih pooblastil najpogosteje štejejo javne agencije in javni 
skladi, pa tudi nekatere zbornice ali javni zavodi (Virant, 2009). 
“Javna uprava je strokovni izvršilni mehanizem, s pomočjo katerega deluje država. Je aparat, 
s katerim država izvršuje svoje cilje in dosega svoje koristi. Brez države ni ne javnega 
upravljanja ne javne uprave – prav tako tudi države brez javne uprave ne more biti.“ (Virant, 
2009, str. 23) 
Javna uprava ima zelo močan vpliv na vse državljane in igra pomembno vlogo na vseh 
področjih človekovega delovanja ter vpliva na gospodarski, kulturni in socialni razvoj družbe. 
Uspešnost države se tako meri z uspešnostjo javne uprave, preko katere ljudstvo izvaja svojo 
suverenost, ki mu je zagotovljeno z Ustavo, in funkcijo nosilca oblasti. Javna uprava mora 
zagotoviti uspešne, učinkovite, legitimne, odgovorne in profesionalne javne storitve, vendar se 
v zadnjem obdobju javna uprava in njeni stroški povečujejo. Pri državljanih se zato pojavlja 
vse večje nezadovoljstvo, saj želijo manjša sredstva za javno upravo in večjo učinkovitost le-
te (Brezovšek in drugi, 2010). 
2.2 Državna uprava 
Z večanjem kompleksnosti državnih struktur je nastala in se razvijala državna uprava. Razvila 
se je zaradi potreb političnih elit po kontroli nad družbo. Bolj ko je družba kompleksa, večja je 
potreba po njenem obvladovanju (Čehovin in Haček, 2014). S pojmom državna uprava 
označujemo drugi segment izvršilne oblasti. Podobno kot javna uprava skrbi državna uprava 
za strokovno podlago sprejemanja političnih odločitev vlade in te odločitve neposredno 
izvršuje, zato je državna uprava največji in najstarejši segment javne uprave. Državna uprava 
se od javne uprave loči po tem, da je državna uprava ožji pojem in ne zajema uprave lokalnih 
skupnosti ter nosilce javnih pooblastil (Brezovšek, Haček in Kukovič, 2014). 
Državna uprava opravlja dva sklopa funkcij, in sicer sodelovanje pri oblikovanju politik ter 
implementacijske funkcije. S prvim sklopom funkcij pripravlja državna uprava strokovne 
podlage za odločanje vlade, z drugim sklopom funkcij pa skrbi za implementacijo sprejetih 
odločitev Državnega zbora (Brezovšek in drugi, 2010). 
Trpin1 (1995, v Žurga, 2001, str. 11) kot glavno vlogo državne uprave navaja odločanje v 
družbenih zadevah. Na tej podlagi poda še regulativno vlogo, usmerjevalno vlogo pri vodenju 
 
1 Trpin, G. 1995. Zakon o upravi. Javna uprava. (1) 
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družbenega razvoja v določeni smeri, izvajanje upravnih nalog, ki se nanašajo na zagotavljanje 
javnih služb, ter strokovno-praktične naloge, ki se nanašajo na pomoč pri odločanju v državni 
upravi.  
Naloge slovenske državne uprave so določene z zakonsko teritorialno organiziranostjo na 
centralni in lokalni ravni, torej ta zakon ureja organiziranost in področje delovanja ministrstev 
do druge ravni organiziranosti. Žurga (prav tam, str. 12) navaja dobro in slabo lastnost take 
zakonske ureditve. Kot dobro lastnost navede to, da “taka organiziranost zagotavlja večjo 
preglednost in višjo stopnjo vpliva na organiziranost uprave.“ Po drugi strani pa pravi, da je 
“taka zakonska ureditev toga organiziranost in onemogoča učinkovite in hitro organizacijsko 
prilagajanje spremembam.“ 
Položaj državne uprave je ustavno določena v členih od 120 do 122. V 120. členu Ustave 
Republike Slovenije (2006)2 so navedene tri značilnosti državne uprave, in sicer: 
1. “Organizacijo uprave, njene pristojnosti in način imenovanja njenih funkcionarjev ureja 
zakon”. 
2. “Upravni organi opravljajo svoje delo samostojno v okviru in na podlagi ustave in 
zakonov”. 
3. “Proti določitvam in dejanjem upravnih organov in nosilcev javnih pooblastil je 
zagotovljeno sodno varstvo pravic in zakonitih interesov državljanov in organizacij”.  
2.3 Upravne enote 
Upravne enote so samostojne organizacije na državni ravni in odločajo na prvi stopnji pri 
upravnih stvareh, ki so v pristojnosti države. Naloge upravnih enot so določene v 14. členu 
Zakona o državni upravi (ZDU-1, 2002)3. Te naloge obsegajo vse naloge v pristojnosti 
ministrstev, razen nalog geodetske uprave, nalog upravnega nadzorstva ter obrambnih nalog, 
ki so v pristojnosti ministrstev (Žurga, 2009).  
Upravne enote so z uredbo določene s strani vlade in opravljajo naloge, ki jih je zaradi njihove 
narave potrebno organizirati teritorialno. Njihovo območje delovanja je pogosto povezano z 
 
2 Ustava Republike Slovenije. (2006). Uradni list Republike Slovenije št. 68/06. 30. junij. 




lokalno skupnostjo in je določeno tako, da racionalno in učinkovito opravljajo upravne naloge 
(Zakon o državni upravi, ZD–1, 2002, 43.člen). 
44. člen Zakona o državni upravi (2002) določa pristojnosti upravnih enot. Po tem členu 
opravljajo upravne enote naloge na prvi stopnji v upravnih stvareh iz državne pristojnosti, če 
ni nasprotno določeno z zakonom. Opravljajo lahko upravne naloge iz državne pristojnosti, ki 
niso na prvi stopnji, v kolikor je tako določeno z zakonom.  
Vsako upravno enoto vodi načelnik, ki je imenovan v skladu z zakonom o javnih uslužbencih 
(Zakon o državni upravi, ZDU–1, 2002, 46. člen). Ta, s soglasjem vlade, določi notranjo 
organizacijo upravne enote (Zakon o državni upravi, ZDU–1, 2002, 45. člen).   
V 47. členu Zakona o državni upravi (2002) so določene naloge načelnika upravne enote. Člen 
47 ZDU - 1 se glasi:  
Načelnik upravne enote predstavlja upravno enoto, izdaja odločbe v upravnem postopku na 
prvi stopnji, koordinira delo notranjih organizacijskih enot, zagotavlja opravljanje strokovnih 
in drugih nalog, ki so skupne notranjim organizacijskim enotam, opravlja druge 
organizacijske naloge v zvezi z delovanjem upravne enote, odloča o pravicah ter dolžnostih 
in delovnih razmerjih delavcev v upravni enoti in o drugih kadrovskih vprašanjih ter skrbi za 
sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z območja upravne enote. 
48. člen ZDU-1 (2002) govori o tem, da upravna enota opravlja naloge s svojega delovnega 
področja pod strokovnim vodstvom ministrstev. V 49. členu tega zakona je predstavljeno 
razmerje med upravnimi enotami in ministrstvi. Tako ministrstva na svojih delovnih področjih: 
- dajejo upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoč za 
izvrševanje nalog iz svoje pristojnosti, 
- dajejo upravnim enotam obvezna navodila za izvrševanje nalog s svojih upravnih 
področij, 
- spremljajo organizacijo dela v upravni enoti oziroma v ustrezni notranji organizacijski 
enoti, usposobljenost uslužbencev za opravljanje nalog in učinkovitost dela pri 
reševanju upravnih stvari, 
- nadzorujejo izvrševanje upravnih nalog v upravni enoti in 
- lahko naložijo upravni enoti, da v mejah svojih pristojnosti opravi določene naloge ali 
sprejme določene ukrepe ter o tem poroča. 
Po tem členu morajo načelniki upravnih enot prav tako ravnati v skladu z napotki, usmeritvami 
in nalogami pristojnih ministrstev.  
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2.4 Učinkovitost in uspešnost državne uprave 
Ferfila4 (1994, str. 193, v Žurga, 2001, str. 19) govori o tem, da je pri merjenju uspešnosti in 
učinkovitosti državne uprave pomembno to, kako vlada ali njene službe rešujejo gospodarske 
težave v posamezni družbi. Meni tudi, da je seštevek dela posameznih resorjev vlade ter 
učinkovitost posameznih politik vladnih podjetij in institucij pravzaprav ocena celotne vlade.  
Kot učinkovito sredstvo za merjenje kakovosti državne uprave se pojavlja evalvacija. Thoenig5 
(1999, v Žurga, 2001, str. 20) pravi, da se preko evalvacije lahko analizira dejavnost oziroma 
nedejavnost javnega sektorja ter njegove rezultate. Dejavnosti državne uprave, ki se lahko 
vrednotijo, so: 
- storilnost,  
- kakovost storitev,  
- razmerje med izdatki in proizvedenimi izdelki,  
- stopnjo, do katere so rešeni določeni problemi (socialni, gospodarski ali drugi), in 
- stopnjo, do katere so realizirani cilji reform. 
Učinkovitost pomeni doseganje zastavljenih ciljev s smotrno porabo virov. Da bi lahko merili 
učinkovitost, je najprej potrebno zastaviti določene cilje. Ti se v javni upravi razlikujejo od 
ciljev v zasebnem sektorju. Bačlija (2013) govori o dveh modelih za merjenje učinkovitosti, in 
sicer EFQM in CAF. Model odličnosti EFQM vključuje devet kriterijev, od katerih se štirje 
nanašajo na dosežke organizacije in sedem na samo delo organizacije. Po vzoru tega modela 
je oblikovan model CAF, ki je bil posebej razvit za javni sektor. Organizacije, ki delajo v skladu 
z mednarodnimi standardi, lahko dobijo certifikat kakovosti po standardu ISO, ki pomaga 
organizacijam, da ustrezno postavijo in ohranijo notranji sistem kakovosti, istočasno pa 
pomagajo, da organizacije dosegajo dobre rezultate dela. Učinkovitost v javni upravi se meri z 
doseganjem zastavljenih ciljev organizacij s sredstvi, ki jih imajo na razpolago, upravniki teh 
organizacij pa morajo glede na pridobljene rezultate prikazati oceno, kako je učinkovita 
določena organizacija.  
V slovensko javno upravo se za ocenjevanje kakovosti prav tako vpeljuje model CAF. S tem 
se spodbuja pregled poslovanja, uvajajo se inovativne metode dela, izboljšujejo se storitve in 
 
4Ferfila, B. (1994). Vloga in pomen vladnega sektorja v gospodarstvu. Javna uprava, 4, Str. 463–481. 
5 Thoenig, J. (1999). Evaluation as Usable Knowledge for Public Management Reforms. V: Government of the 
Future: Getting from Here to There. Pariz: OECD, PUMA 
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spremlja se poslovanje organizacij javne uprave z vpeljavo ciljnega vodenja. Na ta način se 
tudi ozavešča javne uslužbence, kako je pomembna kakovost javnih storitev. S spremljanjem 
zadovoljstva uporabnikov javnih storitev se poskuša izboljšati njihovo kakovost. Za boljše 
delovanje je bila leta 2015 vzpostavljena Strategija razvoja javne uprave 2015–2020, katere 
cilj je povečati kakovost, uspešnost in učinkovitost slovenske javne uprave (Ministrstvo za 
javno upravo, 2015). 
Uspešnost se lahko opredeli kot stopnjo, do katere so zadovoljene zahteve strank. Na drugi 
strani se lahko učinkovitost opredeli kot merilo za uporabo virov v določeni organizaciji, ki 
mora zagotoviti določeno stopnjo zadovoljstva strank. Žurga (2000) v Spremljanje delovanja 
organizacij v javni upravi predstavi odnos med uspešnostjo in učinkovitostjo. Avtorica pri 
analizi učinkovitosti organizacije ugotovi, da se ta ne more razlagati samo kot merilo za 
doseganje ciljev organizacij, niti samo kot zmanjševanje stroškov organizacij, ampak je 
potrebno upoštevati oba vidika. 
Kakovost in učinkovitost državne uprave je določena s strani njenih uporabnikov, na kar vpliva 
tudi to, da se državni uradnik v večini primerov usmerijo bolj na nadrejene, torej na potrebe 
zakonodajalcev in inšpekcijskih služb, zelo malo pozornosti pa posvečajo strankam, saj od njih 
niso finančno odvisni. Stanonik (2000) navaja, da morajo postati uporabniki glavni element 
vseh upravnih organizacij, glavna naloga organizacij pa mora biti uresničevanje zahtev in 
potreb strank.  
Prednosti vključevanja strank v delo državne uprave so zagotavljanje in prisiljevanje večje 
kvalitete izvajalca storitev, depolitiziranje strokovnih odločitev, podpiranje inovacij in prosto 
izbiro izvajalca javnih storitev s strani uporabnikov, kar spodbuja konkurenco. Ta se lahko 
doseže v primeru, da je strankam posredovana informacija o kvaliteti, kvantiteti in cenovni 
komponenti določene storitve (Stanonik, 2000). 
Brezovšek, Haček in Kukovič (2014, str. 52-53) navajajo, da obstajata na abstraktni ravni dva 
glavna cilja za zanesljivo državno upravo, in sicer legitimnost in učinkovitost, zato morajo 
državljani spoštovati odločitve javne uprave, te pa morajo dajati določene uprave. Ker sta oba 
kriterija zelo kompleksna, so jih avtorji razčlenili na štiri vprašanja:  
1. “Kako zagotoviti, da bodo vsi državljani obravnavani enako in pravično, brez 
privilegijev in diskriminacije“? Odgovor na to vprašanje je zakonitost. To pomeni, da 




2. “Kako zagotoviti, da bo javna (državna) uprava v skladu z željami in programi zakonito 
izvoljene demokratične oblasti (vlade)“? Odgovor na to vprašanje je, da mora javna 
(državna) uprava temeljiti na odnosih med njo in demokratično politično skupnostjo, 
političnim nadzorom in odgovornostjo uprave.  
3. “Kako lahko zagotovimo, da bodo upravne odločitve in dejavnosti učinkovite pri 
doseganju zakonitih in politično opredeljenih ciljev“? Odgovor na to vprašanje je, da 
je potrebno postaviti strokovnjake na vseh področjih državne uprave, saj uprava brez 
strokovnih in usposobljenih uradnikov ni zanesljiva.  
4. “Kako zagotoviti uresničevanje ciljev v javni (državni) upravi? Kako lahko dosežemo 
ustrezno alokacijo virov, kjer ne bo razsipništva in kjer bomo dobili ustrezno vrednost 
za denar“? Odgovor, ki ga tukaj ponujajo avtorji, je ekonomičnost, saj potrebujejo 
državljani upravo, ki je sposobna nadzorovati svoje stroške in proračun. 
 
2.4.1 Izboljševanje kakovosti in učinkovitosti državne uprave 
Državljani vse bolj zahtevajo boljše delovanje državne uprave, hkrati pa tudi zmanjšanje 
njenega proračuna. S tem se zahteva, da bi državna uprava ohranila obseg svojih storitev in 
večjo prilagodljivost uporabnikom, kot tudi vzpostavljanje partnerskega odnosa med javnim, 
zasebnim sektorjem in državljanom (Žurga, 2001). 
Z razvojem posameznega področja, kot je npr. informacijska tehnologija ali digitalna uprava, 
se lahko prispeva k temu, da se porabi manj finančnih virov za delovanje uprave. To se prav 
tako lahko doseže z redefiniranjem vlog, funkcij in nalog državne uprave. Preko razvoja teh 
področij naj bi se izboljšala učinkovitost in uspešnost državne uprave. Avtorica tukaj navaja 
“model izboljševanja uspešnosti in učinkovitosti državne uprave, ki temelji na načelu stalnega 




3 NOVI JAVNI MENEDŽMENT 
Novi javni menedžment je koncept, ki se je pojavil v 70. letih prejšnjega stoletja v Veliki 
Britaniji in se nato razširil v bivše britanske kolonije, kot so ZDA, Avstralija in Nova Zelandija, 
v 90. letih pa še v večino članic OECD. Predpostavke tega koncepta so, da je javna uprava 
lahko bolj učinkovita, bolj uspešna in bolj kakovostna, če prevzame nekatera načela zasebnega 
sektorja. Bistvo tega koncepta je torej povečanje učinkovitosti javnega sektorja (Bačlija, 2013).  
Novi javni menedžment poleg standardnih načel javne uprave dodaja še druga načela, ki v 
središče postavljajo uporabnike javnih storitev. Ta načela so: 
- usmerjenost k uporabniku, 
- usmerjanje namesto izvajanja, 
- poslanstvo in strateški menedžment, 
- naravnanost k rezultatom, uspešnosti, učinkovitosti in kakovosti, 
- avtonomnost in pooblaščanje, 
- decentralizacija, 
- konkurenčnost, 
- preventivno in proaktivno delovanje, 
- tržnost, 
- ekonomičnost, 
- upravljanje s človeškimi viri in 
- upravna kultura in etika. 
Batley in Larbi6 (2004, v Kulachet, 2011) poudarjata, da se lahko novi javni menedžment 
razdeli v dva sklopa. V prvi sklop spadata vodstvene izboljšave in strukturiranje, ki vključujeta 
decentralizacijo, razčlenitev in zmanjšanje števila zaposlenih. Holms in Shand (1995) sta NJM 
opisala kot dober menedžerski pristop. Po njunem mnenju je ta usmerjen k učinkovitosti, 
uspešnosti in kakovosti storitev. Namen NJM je torej izboljšati učinkovitost vladnih operacij 
in izvajanje javnih politik. NJM se prav tako osredotoča na učinkovito proizvodnjo kakovostnih 
storitev, ki vključuje tudi zmanjševanje javnega sektorja z reorganizacijo in decentralizacijo 
(Kulachet, 2011). 
 
6 Batley, R. and Larbi, G.  (2004). The Changing Role of Government: The Reform of Public Services in 
Developing Countries. Palgrave Macmillan, New York. 
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V drugem sklopu, kjer NJM poudarja trg in konkurenco, so ideje za poslovanje v javnem 
sektorju izposojene iz zasebnega sektorja, vključena pa je tudi uporaba tržnih mehanizmov za 
zagotavljanje javnih storitev (Kulachet, 2011). 
3.1 Kritike novega javnega menedžmenta 
Skozi čas so se pojavile tudi kritike novega javnega menedžmenta, a pred predstavitvijo kritik 
je potrebno poudariti, da NJM ni dokončen sklop ukrepov za izboljšanje javnega sektorja. 
Veliko avtorjev meni, da je na novi javni menedžment potrebno gledati kot na meni, s katerega 
izbiramo določene usmeritve (Kulachet, 2011).  Brezovšek in Bačlija7 (2010, v Bačlija 2011, 
str. 103) določata tri točke, okoli katerih se razvijejo kritike novega javnega menedžmenta. 
Prva kritika je ta, da NJM ne poudarja nobene vsebine. Tako so mu številni avtorji dodajali 
nova orodja in zanemarjali stara, zato NJM ne ponuja rešitve za določene probleme upravljanja. 
Druga kritika se nanaša na stroške NJM-ja, saj mu ni uspelo zmanjšati stroškov na enoto javne 
storitve. Z zmanjševanjem stroškov so se tako razvile določene nestabilnosti znotraj političnih 
sistemov, ne pa merljivi končni rezultati. Tretja kritika je ta, da ne zagovarja interesov vseh 
posameznikov, ampak interese političnih elit, ki se zavzemajo za večjo moč in napredovanje v 
sistemu javnih uslužbencev (Bačlija, 2011). 
Kulachet (2011) izpostavi štiri kritike novega javnega menedžmenta. Prva kritika vključuje 
paradoks centralizacije z decentralizacijo.  Kulachet (2011) pravi, da dobijo menedžerji, ki 
imajo pooblastila za upravne storitve, tudi večjo moč pri odločanju. Tako NJM, v nasprotju s 
sovjim konceptom, dodeli pravice menedžerjem, da odločajo na centralizirani ravni in hkrati 
zavračajo decentraliziranost. Druga kritika se nanaša na uporabo tehnik iz zasebnega v javnem 
sektorju. Tukaj lahko pride do nasprotij koncepta novega javnega menedžmenta, saj se za 
razliko od zasebnega sektorja javni sektor razlikuje od države do države glede na upravna, 
politična, ustavna, etična in družbena področja. Kot tretjo kritiko Kulachet navaja, da koncept 
NJM lahko privede do večje korupcije menedžerjev znotraj javnega sektorja, zaradi njihovega 
neetičnega obnašanja. Zadnja kritika je, da lahko NJM privede do več kompleksnosti znotraj 
držav v razvoju, saj je ustvarjen samo za zahodne, razvite države (Kulachet, 2011). 
 
 




4 EMIPIRIČNI DEL 
4.1 Usmerjenost k uporabnikom 
Usmerjenost k uporabniku je temeljno načelo novega javnega menedžmenta. Vodilno 
vprašanje tega načela je, kako ravnati, da bo uporabnik zadovoljen. Načelo usmerjenosti k 
uporabniku odraža idejo, da državna uprava služi državljanom in je osredotočena na 
uporabnike. To načelo zajema sedem ciljev: 
- dostopnost upravnih storitev, 
- socialna primernost upravnih storitev, 
- enostavnost upravnih storitev, 
- primerna informacijska podpora, 
- zanesljivost, 
- primernost osebnega stika, 
- odzivnost. 
Usmerjenost k uporabniku, torej merjenje kakovosti in učinkovitosti v javnem sektorju, ima 
vse večji pomen tudi v Sloveniji in predstavlja del reforme javnega sektorja. Merjenje 
kakovosti javnega sektorja se je v Sloveniji začel uvajati leta 1999, ko je na Ministrstvu za 
notranje zadeve bil ustanovljen Odbor za kakovost. Leta 2001 se je lahko zasledilo številne 
dobre prakse glede merjenja kakovosti javnega sektorja, leta 2002 pa je bil vpeljan še evropski 
model ocenjevanja kakovosti CAF. V začetku tega stoletja so to bile začetne podlage za uvedbo 
kakovosti, uspešnosti in učinkovitosti javnega sektorja ter podlage za uvedbo usmerjenosti k 
uporabnikom. Kot del javne uprave so se s temi ukrepi srečevale tudi upravne enote (Klun, 
2004). 
Usmerjenost k uporabniku ima svojo začrtano mejo, in sicer javni interes, zato to načelo ne 
velja absolutno. Načelo usmerjenosti k uporabnikom lahko dosega prej navedene cilje, v 
kolikor ni ogrožen javni interes. To pomeni, da organi državne uprave ne morejo vedno ugoditi 
strankam, temveč morajo ravnati skladno z zakoni (Ministrstvo za javno upravo, 2012).  
Prvi cilj, ki ga zajema načelo usmerjenost k uporabniku, je, da se država zavzema za 
modernizacijo in prenavljanje javne uprave. Dostopnost upravnih storitev pomeni, da 
uporabnik porabi čim manj časa in čim manj fizičnih premikov za opravljanje upravne storitve. 
Ukrepi za boljšo dostopnost upravnih storitev so krajšanje čakalnih vrst, elektronsko 
poslovanje (e-uprava), večanje uradnih ur organov, odprava krajevnih ovir in boljša dostopnost 
upravnih storitev za osebe s posebnimi potrebami.  Drugi cilj tega načela je socialna primernost 
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upravnih storitev, s čimer se poskrbi za njihovo cenovno dostopnost. Ker te niso blago in se 
jim cene ne določi glede na ponudbo in povpraševanje, je potrebno umetno določiti njihovo 
ceno, s katero bi bile te storitve dostopne vsem uporabnikom. Tretji cilj tega načela je 
enostavnost upravnih storitev. Pri tem cilju naj bi se državna uprava zavzemala za to, da ima 
uporabnik čim manj težav pri poslovanju in komunikaciji z njimi. Obstajata dve ravni ukrepov: 
v prvo, ki ima političen značaj, spada zmanjšanje vmešavanja v zasebno sfero posameznika na 
račun javnega interesa, druga raven, ki ima administrativno-tehničen značaj in bi zato morala 
biti nesporna, pa predstavlja odpravo upravnih ovir ob zaščiti javnega interesa, ki se ne 
spreminja. Da se ta cilj lahko doseže, pa se v Sloveniji uporablja program Odprava 
administrativnih ovir, prav tako pa se poenostavlja tudi postopek plačevanja upravnih taks. 
Ukrep poenostavitve, ki spada med pomembnejše, pa je uzakonitev, da se iz uradnih evidenc 
obvezno pridobivajo podatki. Četrti cilj usmerjenosti k uporabniku je informacijska podpora 
uporabniku. Ta cilj zavzema vse podatke o upravnih storitvah, ki jih uporabnik potrebuje. 
Informacijsko podporo uporabnikom je potrebno zagotoviti na dveh ravneh, in sicer na 
kakovostni in količinski ravni. Pod kakovostno raven spada pravilnost, strokovnost in 
primernost informacij, pod količinsko raven pa spada celovitost določene informacije. Na tej 
točki je potrebno zastaviti vprašanje, ali uporabnik pridobi vse informacije na določeni stopnji 
upravnih storitev. Dva predpisa zagotavljata ukrepe za pravilno informacijsko podporo. Prvi 
predpis z ukrepi je bil sprejet leta 2001 in govori o načinu poslovanja javne uprave s strankami. 
V tem predpisu je prav tako določeno, da morajo biti informacije o storitvah objavljene v obliki 
brošur na spletu, poleg tega pa tudi informacijske pisarne in svetovalci, ki strankam 
zagotavljajo dostop do potrebnih informacij v času poslovnih ur javne uprave in ne samo med 
uradnimi urami. Drugi ukrep pa je Zakon o dostopu do informacij javnega značaja, saj imajo 
informacije, ki so pomembne za stranko, v upravnih postopkih naravo informacij javnega 
značaja. Peti cilj tega načela je zanesljivost, ki pomeni, da so organi državne uprave sposobni 
opravljati storitve in odločati o njih v zakonsko predvidenem roku. Pri zanesljivosti veljata dve 
načeli, in sicer načelo predvidljivosti in načelo pravne varnosti. Prvo načelo govori o tem, da 
se lahko vedenje organa vnaprej predpostavi, saj je ta organ vezan na veljavne pravne norme. 
Drugo načelo pa uslužbencem državne uprave določa pravno ravnanje. Kot šesti cilj se pojavlja 
primernost osebnega stika. Ta cilj usmerjenosti k uporabniku zavzema nepravne oziroma 
neformalne standarde medčloveških odnosov. Primernost osebnega stika cilja na 
vzpostavljanje prijetne, prijazne in vedre državne uprave. Ker socialna narava ljudi daje zelo 
velik pomen primerni komunikaciji, uporabniki upravnih storitev javne uslužbence pogosto 
ocenijo in vrednotijo glede na njihovo prijaznost, nasmejanost in ustrežljivost. Zadnji cilj tega 
načela je odzivnost, kar ni hitrost reakcije, temveč sposobnost ali pripravljenost, da se na 
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mnenje uporabnikov odzoveš. Naloga državne uprave je, da mnenja uporabnikov primerno 
ovrednoti ter k njim pristopi resno. Sem ne spada splošno javno mnenje o državni upravi, ki je 
zaradi pavšalnega videnja relativno nepomembno za doseganje konkretnih sprememb, temveč 
se tu govori o konkretnih predlogih posameznih strank, ki imajo stik z državnimi uslužbenci. 
Ta mnenja (hvala, opomin, predlog, kritika) se morajo beležiti in obravnavati na primernih 
delovnih sestankih. Vsako leto se obvezno ugotavlja zadovoljstvo strank, saj se odzivnost 
državne uprave tako poveča (Ministrstvo za javno upravo, 2012). 
4.2 Nova metodologija za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov storitev upravnih enot 
Organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, v skladu s 17. členom Uredbe o upravnem 
poslovanju (Ur. I. RS št 20/02 s spremembami) izvajajo ugotavljanje kakovosti storitev 
državnih organov. Anketiranje za ugotavljanje kakovosti upravnih storitev in zadovoljstva 
strank poteka najmanj enkrat v obdobju dveh let, tako da je določeno obvezno leto anketiranja 
(Ministrstvo za javno upravo, 2016). 
Novo metodologijo je sprejela Delovna skupina za prenovo vprašalnikov za ugotavljanje 
zadovoljstva uporabnikov storitev upravnih enot in zaposlenih v upravnih enotah. Delovna 
skupina je bila imenovana s strani takratnega ministra za javno upravo in so dne 6. marca 2014 
sprejeli sklep št. 024-21/2014/2 za spremembo anketnega vprašalnika anketiranja. Vprašalnik 
je namenjen ocenjevanju zadovoljstva uporabnikov s storitvami upravne enote in njenimi 
uslužbenci ter služi za primerjavo zadovoljstva uporabnikov med posameznimi upravnimi 
enotami. Anketiranje se na upravni enoti izvede po predhodnem določilu notranje 
organizacijske enote, ki izbere interval, kdaj se bo to anketiranje izvajalo. Anketiranje poteka 
pisno in traja največ dva meseca  (Ministrstvo za javno upravo, 2016). 
Uporabniki samostojno izpolnijo anketni vprašalnik po obisku upravne enote. K izpolnjevanju 
anketnega vprašalnika jih povabi uslužbenec znotraj upravne enote ali anketar, ki ni zaposlen 
na upravni enoti, vendar skrbi za izvajanje ankete. Upravna enota mora omogočiti dostopnost 
do anketnega vprašalnika, sodelovanje v anketi pa je anonimno in prostovoljno. Osebe, ki niso 
zmožne same izpolniti anketni vprašalnik, se za pomoč lahko obrnejo k anketarju ali katerikoli 
zaposleni osebi na upravni enoti.  
4.3 Anketni vprašalnik SERVQUAL 
Anketni vprašalnik SERVQUAL se uporablja za merjenje kakovosti storitev oziroma 
ugotavljanje zadovoljstva strank. S tem vprašalnikom lahko stranke ocenijo svoja pričakovanja 
glede kakovosti upravnih storitev in nato dejansko stanje teh storitev. Vprašalnik SERVQUAL 
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je sestavljen iz desetih elementov, in sicer zanesljivost, odzivnost, dostopnost, vljudnost, 
komunikacija, verodostojnost, varnost in razumevanje ali poznavanje odjemalcev. Glavna 
značilnost tega vprašalnika je torej izmeriti razliko (Q) med pričakovanji (E) in dejanskim 
stanjem (P). Prvi zagovorniki tega programa so bili Parasuraman, Zeithaml in Barry, ki so ta 
model razvili leta 1985 kot odgovor na pomanjkanje raziskav na področju merjenja kakovosti. 
Za vrednotenje kakovosti storitev so avtorji predstavili deset dimenzij, ki jih uporabniki morajo 
oceniti. Dimenzije za merjenje kakovosti z metodo SERVQUAL so vidni dokazi storitve: 
zanesljivost, strokovnost zaposlenih, odzivnost, dostopnost, uslužnost strežnega osebja, 
komuniciranje, varnost, razumevanje in poznavanje strank ter verodostojnost (Potočnik, 2002). 
Vprašalnik SERVQUAL se je v upravnih enotah uvedlo leta 2001, leta 2004 pa so prvič vse 
upravne enote izvedle to metodologijo, ki se zdaj uporablja na posameznih oddelkih upravne 
enote. Rezultate vprašalnika se na koncu sešteje in tako se dobi končni rezultat kakovosti 
upravnih storitev in zadovoljstva strank. Do leta 2016 so stranke, tako kot predvideva metoda 
SERVQUAL, ocenile njihova pričakovanja pred prihodom na upravno enoto in dejansko stanje 
na upravni enoti. 
Veliko držav v svetu je naredilo reformo javnega sektorja s tem, da so sprejeli novi javni 
menedžment in usmerjanje k uporabniku. Gowan in drugi8 (2001, v Martinović, Pavlić in 
Šuman Tolić 2017, str. 596) navajajo, da je izvajanje storitev v javnem sektorju posebej 
kompliciran proces, saj ne gre samo za zadovoljenje potreb strankam, ampak tudi za 
ugotavljanje neizraženih potreb, določanje prioritet, razporejanje virov ter utemeljevanje in 
obračunavanje opravljenega. Javni sektor zahteva ukrepe za višjo kakovost, učinkovitost in 
uspešnost, zato je pomembno, da kakovost ne trpi na račun varčevanja. Pri analizi kakovosti 
javnih storitev je potrebno vključiti dostopnost storitev, odgovornost, odnos in vedenje osebja, 
prilagodljivost storitve za izpolnjevanje spreminjajočih se potreb, zanesljivost, spretnost, 
znanje in zaupanje zaposlenih (Martinović, Pavlić in Šuman Tolić, 2017).  
Tukaj se pojavijo kritike sistema SERVQUAL. Številni kritiki govorijo o tem, da ta sistem ne 
ločuje med kakovostjo storitev in zadovoljstvom uporabnikov. Buttle (1996) izpostavlja nekaj 
kritik: 
 
8 Gowan, M., Seymour, J., Ibarreche, S. in Lackey, C. (2001). Service quality in a public agency: same 
expectations but different perceptions by employees, managers, and customers. Journal of Quality Management, 
6, str. 275-291 
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- malo dokazov je, da uporabniki ocenjujejo kakovosti storitev s formulo P (zaznana 
storitev) – E (pričakovanja); 
- SERVQUAL se osredotoča na postopek dostave storitev, ne pa na izid storitvenega 
srečanja; 
- izpolnjevanje dveh instrumentov (pričakovanja in dejansko stanje) povzroča zmedo in 
dolgčas uporabnika. 
Kot odgovor na metodo SERVQUAL sta Cronin in Taylor ustvarila svoj sistem merjenja 
kakovosti, ki se imenuje SERVPREF. Razlika med SERVPREF in SERVQUAL je ta, da prvi 
meri samo zadovoljstvo uporabnika z upravnimi storitvami, zato je po njihovem mnenju, 
SERVPREF edina metoda merjenja kakovosti, ki odraža dejansko stanje kakovosti upravnih 














5 PRIMERJAVA ANKETNIH VPRAŠALNIKOV 
Razlika med vprašalnikoma, ki sta v prilogi, je vidna že v uvodu posameznega vprašalnika. Na 
vprašalniku, ki je bil veljaven do leta 2016, ni nikjer navedeno, ali je anketa anonimna ali ne. 
Prav tako ni navedeno, koliko časa približno traja izpolnjevanje te ankete. V novem vprašalniku 
je poleg anonimnosti in časa trajanja ankete podana tudi obrazložitev, zakaj je potrebno 
izpolniti to anketo, torej da bi se poboljšala kakovost in učinkovitost upravne enote. 
Pri prvem vprašanju novega anketnega vprašalnika (glej prilogo A) je navedeno, da mora 
uporabnik javnih storitev označiti oddelek, ki ga želi oceniti, v primeru, da je imel opravka na 
več oddelkih. Tukaj se vidi prva omejenost tega vprašalnika, saj uporabnik ne more oceniti 
vsakega oddelka, vendar mora izbrati le enega, kar pomeni, da ne bo mogel oceniti vseh storitev 
in se posledično dobi napačno sliko za kakovost posameznega oddelka ter upravne enote kot 
celote. V kolikor uporabnik želi oceniti vsak oddelek, s katerim je imel opravka, mora izpolniti 
toliko več vprašalnikov. Do leta 2016 se je s starim anketnim vprašalnikom ocenjeval 
posamezni oddelek na upravni enoti, kar pomeni, da je lahko uporabnik izpolnil anketni 
vprašalnik, ko je zapustil oddelek. 
Na tej točki bom naredil vzporednico med drugim vprašanjem novega vprašalnika in petim 
vprašanjem starega anketnega vprašalnika (glej prilogo B). Pri obeh vprašanjih se ocenjuje 
uslužbenec na upravni enoti, in sicer njegove lastnosti. Uporabniki lahko ocenijo uslužbence z 
ocenami od 1 do 5, pri čemer je 1 najmanjša ocena oziroma uporabnik sploh ni zadovoljen z 
uslužbencem, 5 pa najvišja ocena oziroma je uporabnik z uslužbencem zelo zadovoljen. 
Lastnosti zaposlenih, ki se ocenjujejo z novim vprašalnikom, so strokovnost, nepristranskost, 
pripravljenost, razumljivost, vrednost zaupanja ter vljudnost in prijaznost. S starim anketnim 
vprašalnikom so lahko uporabniki upravnih storitev ocenjevali urejenost, korektnost, 
pozornost, strokovnost in prijaznost. Poleg ponujenih lastnosti ocenjevanja je razlika tudi v 
tem, da so pri vprašalniku do leta 2016 uporabniki ocenjevali tudi svoja pričakovanja preden 
so prišli na upravno enoto. Menim, da je v tem pogledu boljše zastavljen starejši anketni 
vprašalnik, saj je bila razvidna razlika med pričakovanji stranke ter dejanskim stanjem na 
upravni enoti. Tako so stranke lahko določile svoje kriterije pred prihodom na upravno enoto 
in nato ocenili delo uslužbenca, ko so jo zapustili. Z novim anketnim vprašalnikom pa se ne 
more narediti prej in potem raziskava, saj sam anketni vprašalnik ne ponuja te možnosti.  
Povezal bom tudi tretje vprašanje novega anketnega vprašalnika s prvim vprašanjem starega 
anketnega vprašalnika. Pri teh vprašanjih se ocenjuje zadovoljstvo z delom upravne enote 
oziroma posameznega oddelka. Tudi pri teh vprašanjih lahko uporabniki ocenjujejo z ocenami 
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od 1 do 5, pri čemer je 1 najnižja ocena, 5 pa najvišja. Kazalnike, ki se lahko ocenjujejo po 
novi metodi, so dostop do prostorov, urejenost prostorov, dostopnost, razumljivost informacij, 
čas čakanja pred pisarno ter razumljivost informacij. Pri starem anketnem vprašalniku so 
kazalniki urejenost prostorov, opreme in okolja, dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij, ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev), izvajanje storitev v skladu z 
obljubami, reševanje zadeve na enem mestu, pripravljenost pomagati uporabniku (stranki), 
znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve, ali zaposleni vzbujajo zanimanje pri strankah, se 
individualno zavzemajo za stranko in ali si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank. Prva razlika 
tudi pri teh vprašanjih je v tem, da so pri starem anketnem vprašalniku uporabniki lahko ocenili 
svoja pričakovanja na upravni enoti ter dejansko stanje po koncu upravnih storitev. Z novim 
vprašalnikom to ni možno, kar pomeni, da uporabniki ponovno ne morejo oceniti zastavljenih 
lastnih kriterijev pred obiskom upravne enote. Druga razlika pri teh dveh vprašanjih je, da je 
pri starejši metodologiji ocenjevanja zadovoljstva strank navedenih več kazalnikov za 
ocenjevanje dela posameznega oddelka. Poleg kazalnikov, ki so vključeni v novi metodologiji, 
lahko uporabniki ocenjujejo zaposlene na upravni enoti glede na to, koliko so pripravljeni 
pomagati strankam oziroma njihovo razmerje do strank. Osebno menim, da je starejša 
metodologija v tem pogledu boljša, saj se z njo dobi bolj realno sliko glede dela oddelkov na 
upravnih enotah. Podal bi tudi kritiko enega kazalnika nove metodologije, in sicer čas čakanja 
pred pisarno, ki ga je prav tako potrebno oceniti od 1 do 5. S tem kazalnikom je težko oceniti 
zadovoljstvo strank pri čakanju pred pisarno, saj ima vsaka stranka različne kriterije glede tega, 
kako je zadovoljna s čakanjem, in menim, da rezultati ne prikazujejo dejanskega stanja. Pri 
drugem vprašanju pri stari metodologiji merjenja zadovoljstva strank (priloga B) so lahko 
uporabniki označili dejanski čas, ki so ga porabili, preden so prišli na vrsto. Ponujeni odgovori 
so: takoj sem bil/a na vrsti, do 5 minut, od 6 do 10 minut, od 11 do 15 minut, od 16 do 20 minut 
ter več kot 20 minut. S tako zastavljenim vprašanjem se bolje vidi dejansko stanje čakanja pred 
pisarno in so rezultati bolj resnični za nadaljnje izboljšanje kakovosti izvajanja upravnih 
storitev na upravnih enotah.  
Zadnje vprašanje, ki je podobno med obema metodologijama, je, da lahko stranke podajo svoje 
predloge in mnenja za izboljšavo kakovosti storitev upravne enote. V novi metodologiji je to 
vprašanje proti koncu, pred demografskimi podatki, medtem ko je v stari metodologiji to 
vprašanje na zadnjem mestu.  
Nato se pojavi nekaj vprašanj, ki se razlikujejo v obeh vprašalnikih. Pri novem anketnem 
vprašalniku je vprašanje glede izkušenj strank z elektronskim poslovanjem z upravno enoto. 
Tukaj so ponujeni različni odgovori, zato morajo stranke izbirati med “da“ in “ne“ ter označiti 
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pojasnilo, zakaj so obkrožili ta odgovor. Težave se pojavijo že v samem vprašanju, saj ni jasno 
določeno, kaj pomeni elektronsko poslovanje. To je lahko elektronska pošta, digitalno potrdilo, 
pa tudi varni elektronski predal.  
Drugo vprašanje, ki je različno pri novi metodologiji, je zadovoljstvo strank z uradnimi urami. 
Uporabniki morajo prav tako izbirati med “da“ in “ne“, vendar lahko dodatna pojasnila 
označijo samo pri “ne“. Uporabniki namreč lahko označijo, da mora upravna enota pričeti z 
delom bolj zgodaj, nadaljevati z delom po 15. uri ali drugo. To vprašanje se mi zdi povsem 
smiselno, saj dobi vodstvo upravnih enot informacije glede zadovoljstva strank z uradnimi 
urami upravne enote, kar se lahko izboljša v prid uporabnikom.   
Zadnje vprašanje, ki se razlikuje pri tem vprašalniku (priloga A), so demografski podatki. 
Anketiranci morajo na koncu ankete navesti spol, starost ter izobrazbo. Pri spolu lahko 
anketiranci izberejo moškega ali ženskega, pri starosti pa skupino, v katero spadajo. Te so 
razdeljene na: do 25 let, od 25 do 40 let, od 40 do 55 let, od 55 do 70 let in nad 70 let. Pri 
izobrazbi pa lahko izberejo, katero izobrazbo so končali, in sicer imajo na voljo osnovnošolsko, 
poklicno, srednješolsko, višjo/visoko strokovno ter univerzitetno izobrazbo, magisterij ali 
doktorat. Menim, da demografski podatki ne igrajo pomembne vloge glede zadovoljstva 
uporabnikov z upravno enoto in bi jih bilo treba odstraniti, tako kot je to bilo v starem anketnem 
vprašalniku. Po mojem mnenju igra glavno vlogo pri zadovoljstvu strank sama upravna enota 
in njene lastnosti, ne pa demografski podatki uporabnikov.  
Dve vprašanji sta bili vključeni v starem anketnem vprašalniku, ki jih ni mogoče najti v novem. 
Prvo vprašanje se je nanašalo na vzrok čakanja v posameznem oddelku. Ponujeni odgovori so 
bili vrsta ljudi pred mano, zaposlenega ni bilo v pisarni, počasnost zaposlenega, razgovor 
zaposlenega s sodelavci ali po telefonu in drugo (prosimo, navedite). 
Drugo vprašanje, vključeno le pri starem vprašalniku, je pridobitev informacij glede potrebe 
strank. Na to vprašanje so stranke lahko označile: v sprejemni pisarni/na »informacijah«, na 
internetu, postopek mi je predstavil referent, iz publikacij upravne enote, nisem iskal/a 
informacij in drugo (navedite). 
Ti dve vprašanji sta bili po mojem mnenju zagotovo bolj uporabni za ugotavljanje dejanskega 
stanja na upravni enoti kot demografski podatki, ki so v novem vprašalniku, in sta služili kot 
usmeritev, kaj je potrebno izboljšati za večjo kakovost, učinkovitost in uspešnost upravnih 
enot.   
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6 REZULTATI UPRAVNIH ENOT IZ LET 2016 IN 2018 
Odločil sem se, da predstavim rezultate kakovosti upravnih storitev v upravnih enotah iz let 
2016 in 2018, saj me je zanimalo, ali se rezultati razlikujejo oziroma ali oblika anketnega 
vprašalnika vpliva na rezultate kakovosti storitev. Nato bom dobljene rezultate primerjal z 
rezultati iz let 2012 in 2014. Rezultate iz let 2016 in 2018 bom predstavil v dveh tabelah, pri 
čemer se bo ena nanašala na zadovoljstvo uporabnikov, druga pa na kakovost storitev.  
Tabela 5.1 predstavlja rezultate ugotavljanja zadovoljstva strank z uslužbenci v upravnih 
enotah iz let 2016 in 2018, v tabeli 5.2 pa so predstavljeni rezultati glede na kakovost storitev 
v upravnih enotah. Pri prikazovanju rezultatov s strani Ministrstva za javno upravo so 
upoštevani demografski kazalniki, kot so izobrazba in starost, zato sem jih tudi sam vključil v 
svojo diplomsko nalogo. Za potrebe raziskave sem seštel vse ocene izobrazbe in starosti ter 
delil s številom ponujenih izobrazb in starosti znotraj anketnega vprašalnika. Tako sem dobil 
povprečno oceno za vsak kazalnik glede na demografski podatek. Na koncu sem seštel skupno 
oceno starosti in izobrazbe ter dobljeno število delil z dva (tako sem dobil skupno oceno za 
določen kazalnik v določenem letu). Demografski podatki so vključeni zaradi boljše 





Tabela 5.1: Rezultati zadovoljstva strank z uslužbenci UE (2016, 2018) 












Strokoven 4,89 4,87 4,88 4,90 4,90 4,90 
Nepristranski 4,84 4,87 4,86 4,89 4,89 4,89 
Pripravljen 
pomagati 
4,91 4,90 4,91 4,91 4,92 4,92 
Razumljiv 4,89 4,87 4,88 4,90 4,90 4,90 
Vreden 
zaupanja 
4,89 4,89 4,89 4,90 4,90 4,90 
Vljuden in 
prijazen 
4,92 4,92 4,92 4,93 4,93 4,93 
Skupaj 4,88 4,89 4,89 4,91 4,91 4,91 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2016 in 2018). 
Glede na starost so uslužbenci s strani uporabnikov za svojo strokovnost dobili oceno 4,89, 
glede na izobrazbo uporabnikov pa oceno 4,87. Povprečna ocena za strokovnost uslužbencev 
na vseh upravnih enotah je bila 4,88. Nepristranskost uslužbencev so uporabniki glede na 
starost ocenili s 4,84, glede na izobrazbo pa 4,87. Skupna povprečna ocena za nepristranskost 
uslužbencev je bila 4,86. Glede na pripravljenost pomagati so uslužbenci upravne enote dobili 
oceno 4,91 s strani uporabnikov vseh starosti skupaj in oceno 4,90 glede na vse izobrazbe 
skupaj. V povprečju to pomeni, da so uslužbenci vseh upravnih enot za svojo pripravljenost 
pomagati dobili skoraj odlično oceno, in sicer 4,91. Za razumljivost uslužbencev je bila 
povprečna ocena 4,88. Ocena glede na starost je bila 4,89, ocena glede na izobrazbo pa 4,87. 
Ocena lastnosti »vreden zaupanja« glede na starost  uporabnikov je bila 4,89, glede na 
izobrazbo pa 4,88. V povprečju so uslužbenci na vseh upravnih enotah dobili oceno 4,89 glede 
na to, koliko so vredni zaupanja. Vljudnost in prijaznost je bila ocenjena z enako oceno glede 
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na vse starosti in vse izobrazbe uporabnikov, in sicer z oceno 4,92. Ta lastnost uslužbencev na 
upravnih enotah je dobila najvišjo oceno v letu 2018.  
 
Tabela 5.2: Rezultati kakovosti storitev v UE (2016, 2018) 














4,55 4,55 4,55 4,56 4,56 4,56 
Urejenost 
prostorov 




4,74 4,73 4,74 4,74 4,74 4,74 
Razumljivost 
informacij 
4,77 4,76 4,77 4,77 4,77 4,77 
Čas čakanja 
pred pisarno 




4,78 4,77 4,78 4,80 4,80 4,80 
Skupaj 4,69 4,71 4,70 4,70 4,70 4,70 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2016 in 2018). 
Upravne enote so za kakovost dela dobile malo nižje ocene kot uslužbenci, vendar so še vedno 
dokaj visoke. Za dostop do prostorov so glede na vse starosti in izobrazbe uporabnikov skupaj 
dobile oceno 4,55. Pri urejenosti prostorov so glede na starost uporabnikov dobili oceno 4,62, 
glede na njihovo izobrazbo pa oceno 4,66. Kazalnik »dostopnost do informacij« je glede na 
starost uporabnikov dobil oceno 4,74, glede na izobrazbo pa 4,73, kar pomeni, da je kazalnik 
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v povprečju dobil oceno 4,74. Ocena vseh starosti skupaj za kazalnik »razumljivost informacij« 
je bila 4,77, ocena uporabnikov vseh izobrazb skupaj pa 4,76. V povprečju je ta kazalnik dobil 
oceno 4,77. Čas čakanja pred pisarno so uporabniki upravnih enot glede na njihovo starost 
ocenili z oceno 4,69, glede na njihovo izobrazbo pa prav tako podali isto oceno, torej 4,69. 
Zadnji kazalnik, hitrost reševanja zadev, je dobil s strani uporabnikov najvišjo oceno, in sicer 
glede na starost uporabnikov 4,78, glede na izobrazbo pa 4,77. Povprečna ocena tega kazalnika 
je bila 4,78. Skupna ocena kakovosti dela upravnih enot za leto 2018 je tako znašala 4,70.  
Rezultati glede zadovoljstva uporabnikov z uslužbenci upravnih enot in z upravnimi enotami 
v celoti so dokaj zanimivi zato, ker so vse lastnosti uslužbencev oziroma kazalniki dobili enako 
oceno. Tako je bila ocena strokovnosti uslužbencev v letu 2016 4,90, ocena nepristranskosti 
4,89, ocena pripravljenosti pomagati pa 4,92. Razumljivost uporabnikov je bila ocenjena s 
4,90, lastnost uslužbenca »vreden zaupanja« prav tako 4,90, »vljudnost in prijaznost« pa je bila 
ocenjena z najvišjo oceno – 4,93.  
Enako je tudi pri ocenjevanju kakovosti upravnih enot v celoti. Tako so upravne enote za čas 
čakanja pred pisarno ne glede na demografske podatke dobile oceno 4,75. Za kazalnik »dostop 
do prostorov« so dobile oceno 4,56, za dostopnost informacij pa oceno 4,74. Ocena za hitrost 
reševanja zadev je znašala 4,80, kar je bila najvišja ocena za upravne enote v letu 2016. 
Razumljivost informacij je bila ocenjena s 4,77, urejenost prostorov pa z oceno 4,60. Skupna 
ocena kakovosti dela upravnih enota je bila 4,70.  
Za analizo rezultatov kakovosti upravne enote sem uporabil še rezultate iz let 2012 in 2014. 
Zaradi spremembe metodologije rezultati za kakovost dela uslužbencev niso več na voljo. Leta 
2012 je bila ocena kakovosti dela upravnih enot 4,69, kar pomeni, da ne odstopa glede na ocene 
iz let 2016 in 2018. Za leto 2014 so podobno kot za leto 2012 dobile upravne enote za kakovost 
dela oceno 4,70. Če primerjam rezultate za kakovost dela upravnih enot na celotnem ozemlju 
Slovenije, lahko ugotovim, da so rezultati podobni pred in po spremembi metodologije za 
ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov. Vendar to še ne pomeni, da ima uporabljena 
metodologija – posebej novejša – določene omejitve in prikazuje realno stanje na upravnih 
enotah.  
V prejšnjem vprašalniku za ugotavljanje kakovosti storitev in zadovoljstva uporabnikov je bilo 
vključenih vseh deset dejavnikov, ki spadajo k metodi SERVQUAL. Prav tako je stari 
vprašalnik vključeval pričakovanje in dejansko stanje, ki so jih morali oceniti anketiranci. Za 
razliko od starega vprašalnika novi anketni vprašalnik ne vključuje vseh dejavnikov, ki veljajo 
za metodo SERVQUAL. Poleg tega, da je nekaj dejavnikov izključenih, so dodani še dejavniki, 
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ki jih SERVQUAL ne zagovarja. Novi anketni vprašalnik je od starega prevzel dostopnost in 
razumljivost potrebnih informacij, urejenost prostorov in hitrost reševanja zadev. Ostali 
kazalniki za ugotavljanje kakovosti so umaknjeni, dodana kazalnika pa sta dostop do prostorov 
in čas čakanja pred pisarno. Pri novi metodologiji stranke ne morejo označiti svoja 
pričakovanja pred obiskom upravne enote, kar je še eno nasprotje z metodo SERVQUAL.  
Po mojem mnenju je bil vprašalnik SERVQUAL, ki se je uporabljal do leta 2016, bolj uporaben 
za oceno kakovosti. S tem ko so stranke označevale njihova pričakovanja pred prihodom na 
upravno enoto, je bilo jasno videti, kakšno je splošno mnenje o upravnih enotah. Tako je bila 
hkrati vidna razlika med pričakovanji uporabnikov in dejanskim stanjem na upravnih enotah. 
Parasuraman9 in drugi (1988, v Ramseook - Munhurrun in drugi, 2010, str.38-41) govorijo o 
tem, da bi lahko model SERVQUAL razširili na meritve vrzeli v kakovosti in ga zato uporabili 
kot diagnostično orodje, ki bo vodstvu omogočilo prepoznavanje pomanjkljivosti v kakovosti 
storitev. Druga prednost tega vprašalnika so bili dejavniki, vključeni za oceno kakovosti. 
Menim, da pri novem vprašalniku ni dovolj jasnih dejavnikov, s katerimi lahko ocenimo 
dejansko stanje na upravnih enotah in so zato ocene glede kakovosti storitev napačne.  
  
 
9 Parasuraman, A., Zeithaml V. in Berry, L. (1988). SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer 




Upravne enote so verjetno najbolj obremenjene organizacije državne uprave kar se tiče dela s 
strankami. Prav to je razlog, da sem se odločil narediti splošno raziskavo glede zadovoljstva 
strank s storitvami upravnih enot. Skozi celotno nalogo sem poskusil prikazati prednosti in 
pomanjkljivosti aktualne metodologije za ugotavljanje zadovoljstva strank in kakovosti 
storitev v upravnih enotah.   
V začetku teoretičnega dela seminarske naloge sem predstavil pojme javni sektor ter javna in 
državna uprava. Nato sem s pomočjo Zakona o državni upravi predstavil upravne enote in 
njihove naloge. S pomočjo strokovne literature sem predstavil kakovost, učinkovitost in 
uspešnost v javni upravi ter podal možne izboljšave teh kazalnikov. Na koncu teoretičnega dela 
sem predstavil še novi javni menedžment ter modele, iz katerih je sestavljen.  
V empiričnem delu sem najprej predstavil usmerjenost k uporabnikom kot temeljno načelo 
novega javnega menedžmenta ter njegove lastnosti in ga podrobno opisal. V nadaljevanju sem 
predstavil prenovljeno metodologijo iz leta 2016, ki se uporablja za ugotavljanje zadovoljstva 
strank na upravnih enotah. Predstavil sem še vprašalnik SERVQUAL, ki mora po njegovi 
definiciji predstavljati pričakovanje strank pred obiskom organizacije in dejansko stanje v 
organizaciji po obisku strank. Na žalost z novo metodologijo to ni možno, saj uporabniki 
upravnih storitev nimajo te možnosti, da bi označili svoja pričakovanja pred obiskom upravne 
enote. Ugotovil sem, da je nov anketni vprašalnik v nasprotju z metodo SERVQUAL, saj 
izključuje določene temeljne dejavnike te metodologije ter ne vključuje pričakovanja 
uporabnikov, temveč samo oceno za dejansko stanje.  
Nato sem naredil analizo med obema vprašalnikoma, pri čemer sem analiziral njuno zgradbo, 
zastavljena vprašanja in ponujene odgovore. Zaradi njune različne sestave so razlike vidne že 
na prvi pogled. V uvodu novega vprašalnika je navedeno, da je anketa anonimna ter koliko 
časa približno traja, torej nekaj, kar uporabnike zanima že pred začetkom izpolnjevanja vsake 
ankete. Uvodni del tega vprašalnika je pomanjkljiv pri starem vprašalniku, vendar se stvari 
hitro obrnejo, ko se začnejo dejanska vprašanja. Kot sem prej argumentiral, je pri novi 
metodologiji pomanjkljivo to, da mora stranka izbrati, kateri oddelek želi ocenjevati, ne da bi 
imela na izbiro več oddelkov. Druga pomanjkljivost tega vprašalnika je zmanjševanje število 
kazalnikov za ocenjevanje dela upravne enote v celoti. Medtem ko so odstranjeni kazalniki  iz 
prejšnjega vprašalnika, je po mojem mnenju dodanih nekaj nelogičnih kazalnikov, kot je čas 
čakanja pred pisarno, ki ga stranke morajo oceniti od 1 do 5. Prav tako se na nek način pojavlja 
podvojeni kazalnik, in sicer dostop do prostorov in dostopnost. Tretja pomanjkljivost novega 
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anketnega vprašalnika je četrto vprašanje, ki zahteva od uporabnikov, da odgovorijo, ali imajo 
izkušnje z elektronskim poslovanjem z upravno enoto. Tukaj ni točno navedeno, kaj pomeni 
elektronsko poslovanje, in zato lahko pride do prikaza napačnih rezultatov. Zadnje vprašanje 
tega vprašalnika zahteva demografske podatke uporabnikov, tj. spol, starost in izobrazbo. 
Osebno ne vidim, kako ti podatki vplivajo na zadovoljstvo strank, saj menim, da ima vsaka 
oseba svoja merila za ocenjevanje kakovosti upravnih storitev. Demografski podatki lahko 
pridejo prav pri statističnih podatkih posamezne upravne enote, če želijo ugotoviti, kakšno 
sestavo prebivalstva so obravnavali v določenem obdobju.  
Dobra plat tega vprašalnika poleg uvoda je tudi vprašanje glede zadovoljstva strank z uradnimi 
urami upravnih enot. Stranke na to vprašanje lahko izberejo odgovor, da bi se uradne ure začele 
bolj zgodaj, da bi bile večkrat po 15. uri ter drugo. V šestem vprašanju, prav tako kot pri starem 
vprašalniku, lahko anketiranci podajo svoja mnenja in predloge za izboljšavo kakovosti storitev 
upravnih enot. Prav tako kot pozitivno v zvezi s tem vprašalnikom je tudi vprašanje o 
ocenjevanju lastnosti uslužbencev, vendar se lahko oceni samo dejansko stanje, ne da bi stranke 
vpisale svoja pričakovanja.  
Če tehtam dobre in slabe lastnosti starega vprašalnika lahko rečem, da je dobra stran tega 
vprašalnika ta, da je narejen po metodi SERQUAL, kar pomeni, da uporabniki ocenijo svoja 
pričakovanja (E) ter dejansko stanje organizacije (P). Pozitivno tega vprašalnika je tudi to, da 
lahko označijo čas čakanja pred pisarno in nato navedejo še vzrok čakanja, kar daje upravnim 
enotam vedeti, kaj je treba spremeniti za zmanjšanje čakalnih vrst. Menim, da je vprašalnik 
vsebinsko zelo dobro narejen, kot pomanjkljivost bi pa označil to, da ni naveden čas za 
izpolnjevanje ankete ter anonimnost vprašalnika. Lahko bi vseboval tudi vprašanje glede 
uradnih ur upravne enote, kot je to primer v novi metodologiji. Najboljša rešitev za popolno 
anketno metodologijo bi bila kombinacija obeh vprašalnikov z večjim deležem starejše 
metodologije.  
Na koncu diplomske naloge sem predstavil še rezultate glede lastnosti uslužbencev na upravnih 
enotah in kakovost upravnih storitev teh organizacij. Predstavljeni rezultati zajemajo leti 2016 
in 2018. Rezultate sem pridobil z uradne strani Ministrstva za javno upravo. Analiziral sem jih 
glede na spremenljivki starost in izobrazba (demografski podatki) tako, da sem na koncu seštel 
ocene vseh starosti in izobrazb skupaj in to število delil s številom ponujenih starosti in 
izobrazb v anketnem vprašalniku. Enako sem naredil pri ugotavljanju kakovosti storitev 
upravne enote. Predstavil sem tudi rezultate iz let 2012 in 2014, vendar so zaradi spremembe 
metodologije dostopni samo rezultati glede kakovosti storitev upravnih enot v celoti. Ocene za 
leti 2012 in 2014 sem dobil tako, da sem seštel oceno kakovosti vsake upravne enote in delil s 
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številom upravnih enot. Te rezultate sem analiziral, saj sem želel ugotoviti, ali obstaja razlika 
oziroma odstopanja v rezultatih po spremembi anketne metodologije, nakar sem ugotovil, da 
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Priloga A: Anketni vprašalnik 2016 
 
 
R e p u b l i k a  S l o v e n i j a 
 





Spoštovana uporabnica, spoštovani uporabnik storitev upravne enote. Pred vami je anketa, s 
katero želimo ugotoviti, v kolikšni meri ste zadovoljni z našimi storitvami. Vaši iskreni odgovori 
nam bodo v pomoč, da bo naše delo še bolj prilagojeno vašim potrebam in pričakovanjem. 
Anketa je anonimna, njeno izpolnjevanje vam bo vzelo pet minut časa. 
 
1. Na katerem upravnem področju ste danes urejali zadeve? Če ste urejali več 
zadev, označite tisto, ki jo želite oceniti: 
 
 
osebna izkaznica, potne listine  gradbeno/uporabno dovoljenje  zakonska zveza 
matični register (rojstva, smrti)  izpis geodet. podatkov  vojni veterani / invalidi 
prijava/odjava prebivališča  promet s kmet. zemljišči  žrtve vojnega nasilja 
državljanstvo  GERK-i in RKG  tujci 
društva, javne prireditve  registracija/odjava vozil  E-VEM 
overitev listin/podpisa  vozniško/prometno dovoljenje  digitalno potrdilo 
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2. Kako ste zadovoljni z delom USLUŽBENKE oziroma USLUŽBENCA, ki 
je danes obravnaval/a vašo zadevo: 
 




5 - zelo sem zadovoljen) 
 
strokoven 1 2 3 4 5 
      
nepristranski 1 2 3 4 5 
      
pripravljen pomagati 1 2 3 4 5 
      
 
 
razumljiv 1 2 3 4 5 
      
vreden zaupanja 1 2 3 4 5 
      
vljuden in prijazen 1 2 3 4 5 
      
 
 
3. Kako ste zadovoljni z delom UPRAVNE ENOTE kot celote, torej okoljem in 
delom vseh uslužbenk in uslužbencev, s katerimi ste danes prišli v stik: 
 






5 - zelo sem zadovoljen) 
 
dostop do prostorov 1 2 3 4 5 
      
urejenost prostorov 1 2 3 4 5 
      
dostopnost informacij 1 2 3 4 5 
      
 
 
razumljivost informacij 1 2 3 4 5 
      
čas čakanja pred pisarno 1 2 3 4 5 
      
hitrost reševanja zadev 1 2 3 4 5 









4. Ali imate izkušnje z ELEKTRONSKIM POSLOVANJEM z upravno enoto? 
 
a) NE, ker: 
 
 
imam raje osebni stik 
 
nimam dostopa do interneta 
 
nisem vedel, da je to mogoče 
 
nimam ustrezne opreme oziroma digitalnega potrdila 
 













mi omogoča 24 urno dosegljivost storitve 
 




c) DA, ampak s storitvijo nisem zadovoljen, ker: 
 
 
postopek ni hitrejši 
 
uporaba se mi je zdela preveč zapletena 
 













bi se morale začeti bolj zgodaj 
 












7. Vaši podatki 
 
 
Spol:   moški  ženski      
Starost:            
 do 25 let   od 25 do 40 let  od 40 do 55 let  od 55 do 70 let  nad 70 let 
Izobrazba:            
 osnovnošolska   poklicna  srednješolska  višja / visoka  univerzitetna 
          strokovna   magisterij 
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             doktorat 
 







Priloga B: Anketni vprašalnik do leta 2016 
PRILOGA B: VPRAŠALNIK SERVQUAL 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I K 
 
 
1. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi vtisi in vašimi 
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako 
od sestavin kakovosti v spodnji preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja preden ste prišli na ta oddelek, z 





nižja višja slabše boljše 
 
 
PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti 
DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
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1 2 3 4 5 zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 1 2 3 4 5 




2. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? (Ustrezno označite.) 
 takoj sem bil(a) na vrsti  do 5 minut  od 6 do 10 minut 
 






3. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite, ne odgovarjajte če ste bili takoj 
na vrsti.) 
 
 vrsta ljudi pred mano  počasnost zaposlenega 
 
 zaposlenega ni bilo v pisarni  razgovor zaposlenega s sodelavci ali po telefonu 
 drugo (prosimo, navedite): 
 
 
4. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem vaše zadeve? 
(Ustrezno označite – lahko je tudi več odgovorov.) 
 
 v sprejemni pisarni / na "informacijah"  na internetu 
 
 postopek mi je predstavil referent  iz publikacij upravne enote 





5. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi vtisi in vašimi 
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako 
od lastnosti zaposlenega v spodnji preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšena so bila vaša pričakovanja o tem KAKŠEN NAJ BI BIL 
usluženec preden ste prišli na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) in na desni strani 
46 
 




nižja višja slabše boljše 
 
 
PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 






















PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNAČENEM 
MESTU. HVALA ZA SODELOVANJE! 
 
 
 
 
 
